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MOTTO : 
 
“ Perjalanan Hidup Adalah Sebuah Pilihan, Antara Tetap 
Menjadi Sekarang Ini Atau Berubah Menjadi Lebih Baik, 
Semua Itu Tergantung Pada Diri Kita Sendiri, Tak Ada Satu 
Orang pun Yang Mampu Merubah Diri Kita, Kecuali Diri Kita 
Sendiri” 
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ABSTRAKSI 
 
Irwan Gunawan, “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengecer Pada PT. 
Lotus Pradipta Mulia” 
 
Dunia otomotif yang terus berkembang dan maju pesat menimbulkan persaingan yang ketat 
antara perusahaan otomotif, kepuasan pelanggan adalah kebutuhan untuk bertahan hidup di pasar 
persaingan yang ketat. Perusahaan  harus mampu  bersaing satu sama lain untuk memastikan kepuasan 
pelanggan yang optimal dalam hal produk atau jasa. Kualitas umumnya dianggap sebagai faktor kunci 
dalam penciptaan nilai dan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. PT. Lotus Pradipta Mulia 
merupakan salah satu perusahaan otomotif yang cukup besar di kota Palembang dimana dalam 
memberikan pelayanan dan kualitas serta promosi yang baik ditambah dengan loyalitas serta 
kepercayaan menjadi kunci utama untuk menjadikan PT. Lotus Pradipta Mulia sebagai mitra pilihan 
dalam berbisnis. Dalam penelitian ini penulis bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 
dengan mengukurnya berdasarkan 6 (enam) variabel yaitu Reliability (kehandalan), Responsiveness 
(daya tanggap), Assurance (jaminan), Emphaty (empati), Tangibles (produk-produk fisik) dan 
kepuasan konsumen dengan menggunakan skala Likert dan regresi linier berganda dengan uji F dan uji 
t. Dimana setelah melakukan Survey dan membagikan kuesioner kepada para toko pengecer hasilnya 
adalah variabel independen secara bersamaan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen sebesar 
71,3% terhadap kepuasan konsumen yang ada di PT. Lotus Pradipta Mulia, sedangkan 28,7% sisanya 
dipengaruhi oleh faktor lain seperti pemasaran dan harga. 
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